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ABSTRAK 
Jasa merupakan unsur penting pada banyak industri, sehingga suatu perusahaan 
perlu memberikan kuali1as layanan maksimal bagi pelanggan. Salah satu perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa, yaitu jasa komunikasi visualisasi adaIah Kabel Vision. Kuali1as 
pelayanan yang diberikan Kabel Vision cukup baik. Hal ini dapat dilmat dari penanganan 
layanan yang tidak lebih dari 1 jam dan adanya keragaman channel televisi, serta adanya 
layanan internet juga memberikan nilai lebm bagi Kabel Vision di mata pelanggan. Selain 
itu. adanya independent control membantu untuk memberikan peringatan apabila terdapat 
area yang tidak berfungsi. Sayangnya, area pelayanan yang disediakan sangat terbatas, 
yakni Kabel Vision tidak dapat melakukan pelayanan jika tidak ada pelanggan yang telah 
menggunakan jasa TV kabeI terlebih dulu dalam area tersebut. Hal ini menjadi salah satu 
kelemahan di mata pelanggan. Selain itu, menurut perusahaan yang menjadi kendala 
terbesar adaIah harga yang kurang bersaing karena penggunaan teknologi jaringan kabel 
dalam penyediaan layanan TV kabel, yang berbeda dengan penyedia jasa lainnya. Untuk 
mengbadapi persaingan yang semakin ketat, khususnya kuaIi1as pelayanan dan harga 
produk, maka pihak perusahaan harus menelllpkan strategi pemasaran yang tepat. Strategi 
yang perlu dipertimbangkan oleh Kabel Vision daIam mengbadapi persaingan ini adaIah 
dengan menganaiisis bauran pemasaran jasa di mata pelanggan. Dari bauran pemasaran 
jasa ini, perusahaan mendapatkan umpan balik dari pelanggan mengenai area-area 
pelayanan yang perlu dibenahi sehingga perusahaan dapat mengambiJ solusi terbaik. 
Kata kunci : kuali1as pelayanan, penyediaan dan penanganan layanan, area pelayanan, 
bauran pemasaran jasa, kelebihan dan kelemahan pernsabaan, perbaikan atau 
pembenahan layanan. 
v 
DAFfARISI 
HALAMAN JUDUL ...................................................................................... . 
LEMBAR PENGESAHAN............................................................................. 11 
PRAKA T A .... ..... ........ .... .... .•..... .... ..... ... .......................................................... III 
ABSTRAK. ...................................................................................................... v 
DAFT AR lSI ................................................................................................... VI 
DAFT AR T ABEL ........................................................................................... IX 
DAFT AR GAMBAR ...................................................................................... Xll 
DAFT AR LAMPmAN ................ ........... ...... ....... ..................... ............ ... ....... Xl11 
BAB I PENDAHULUAN .......................................................................... 1 
1.1. Latar Belakang........................................................................ 1 
12. Perumusan Masalah ................................................................ 4 
1.3. Batasan Masalah ..................................................................... 4 
1.4. Tujuan Penelitian.................................................................... 5 
1.5. Sistematika Penulisan............................................................. 5 
BAB II LANDASAN TEORI...................................................................... 7 
II.I Pengertian Jasa......................................................................... 7 
II.2 Pengertian Pemasaran .............................................................. 8 
II.2.I Pemasaran Pada Industri Jasa ...................................... 10 
II.2.2 Baman Pemasaran........................................................ 12 
Il.3 Pengertian Kualitas................................................................. 17 
II.3.I Kualitas Jasa............................................................ ..... 18 
II.4 Kepuasan Pelanggan ............................................... ................. 18 
11.5 Riset Pemasaran ................. .......... .... ..... .......... .............. ........... 19 
II.5.I I>efinisi Riset Pemasaran ........................... .................. 19 
II.5.2 Prosedur Riset Pemasaran. .......... ..... ................. ........... 20 
II.6 Mendesain Kuesioner .............................................................. 21 
n.7 Penentuan Sampel.................................................................... 22 
vi 
II.S Uji Validitas dan Reliabilitas................................................... 23 
II.S.l Uji V aliditas ................................................................ 23 
II.S.2 Uji Reliabilitas ............................................................. 24 
I1.9 Analisis Ketergantungan (Crosstab) ........................................ 25 
11.10 Analisis Kuadran.................................................................... 27 
BAB ill METOOOLOGI PENELITIAN ......... :............................................ 30 
I1Ll Identifikasi Masalah................................................................ 30 
m.2 Penetapan Tujuan Penelitian ................................................ '" 31 
ill.3 Penetapan Populasi dan Teknik Pengambilan 
Santpel .................................................................................... 31 
ill.4 Penentuan Variabel Kuesioner dan Skala Yang 
Digunakan............................................................................... 32 
111.5 Pengumpulan Data.................................................................. 42 
III.6 Uji Validitas dan Reliabilitas.................................................. 43 
III.7 Pengolahan dan Analisis Data ................................................ 44 
III.8 Perbaikan Kualitas Jasa Secara Keseluruhan.......................... 45 
111.9 Kesiropulan dan Saran ................................................... ;........ 45 
BAB N PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA........................ 46 
N.l Tinjauan Umum Perllssbaan................................................... 46 
N.2 Pengumpulan Data.......... ..................... ....... ................ ............ 47 
N.3 Pengolahan Data ..................................................................... 48 
N.3.l Uji Validitas dan Reliabilitas Pre Sampling ................ 48 
N.3.2 Uji Validitas dan Reliabilitas Sampling....................... 51 
N.4 Hasil Pengumpulan Data ............................... ......... ........... ..... 55 
N.4.1 Pre Sampling................................................................ 55 
N.4.1.1 Profil dan Perilalru Pelanggan ....................... 55 
N.4.1.2 Tmgkat Kepentingan Pelanggan.................... 58 
N.4.1.3 Tingkat Kepuasan Pelanggan ........................ 59 
N.4.1.4 Penilaian PeJanggan Terbadap 
vii 
Channel dan Sub Channel Yang Disediakan 
Kabel Vision ................................................................ 61 
IV.4.2 Sampling.................. ........ ............. ....... ....... ............. .... 62 
IV.4.2.1 Profil dan Perilaku Pelanggan ....................... 62 
IV.4.2.2 Tingkat Kepentingan Pelanggan.................... 65 
IV .4.2.3 Tingkat Kepuasan Pelanggan ........................ 68 
IV.4.2.4 Penilaian Pelanggan Terhadap 
Channel dan Sub Channel Yang 
Disediakan Kabel Vision .............................. 72 
IV.5 Expose Pelanggan Baru .......................................................... 82 
BAB V ANALISIS DAN PEMBAHASAN ................................................ 86 
V'I Analisis Deskriptif ................................ .............. ...................... 86 
V.I.I Analisis Deskriptif Profil Pelanggan ............................ 86 
V.I.2 Analisis Deskriptif Channel dan Sub 
Channelnya.................................................................... 88 
V.I.3 Analisis Deskriptif Tingkat Kepentingan 
Pelanggan .................... ..... ......... ......... .... ......... ....... ....... 93 
V .1.4 Analisis Deskriptif Tingkat Kepuasan 
Pelanggan ................................................................... '" 94 
V.2 Analisis Kuadran ..................................................................... 95 
V.3 Analisis Gap ... .... ............ ............. .................. ......... ..... ..... ....... 98 
V.4 Analisis Crosstab Antara Profil Pelanggan dan 
Tingkat Kepuasan.. ......... ..... .............................. .......... ............ 101 
V.5 Analisis Kekuatan dan Kelemahan .......................................... 107 
BAB VI PENUrUP ...................................................................................... 113 
VI. 1 Kesimpulan •••••••.•...•...••...•......•..............••......•...•...•.....••.•..••... 113 
VI.2 Saran ..•.••••....•......••.............................••.•••••.••.•.••.••••.•••••.•..•.... 115 
DAFT AR PUST AKA...................................................................................... 117 
LAMPIRAN 
viii 
DAFfAR TABEL 
Tabel 2.1 Tabel kontigensi ......................................................................... 26 
Tabe13.1 lndikator yang berkaitan dengan bauran pemasaran 
jasa mengunakan 8P ................................................................... 33 
Tabe13.2 Daftar premium channel beserta harga berlangganan................ 37 
Tabel 3.3 Penjabaran pertanyaan dari indikator- indikator dalam 
8P ............................................................................................... 39 
Tabel 4.1 Uji validitas dan reliabilitas pre sampling mengenai 
variabel tingkat kepentingan pelanggan Kabel Vision .............. 49 
Tabel 4.2 Uji validitas dan reliabilitas pre sampling mengenai 
variabel tingkat kepuasan pelanggan Kabel Vision ................... 50 
Tabe14.3 Uji validitas dan reliabilitas sampling mengenai 
variabel tingkat kepentingan pelanggan Kabel Vision .............. 51 
Tabel 4.4 Uji validitas dan reliabilitas sampling mengenai 
variabel tingkat kepuasan pelanggan Kabel Vision ................... 53 
Tabe14.5 Hasil wawancara mengenai profil dan perilaku 
pelanggan pada kuesioner pre sampling .................................... 55 
Tabe14.6 Hasil wawancara mengenai profil dan perilaku 
pelanggan pada kuesioner sampling .......................................... 62 
Tabe14.7 Pengolahan mengenai tingkat kepentingan pelanggan 
Kabel Vision (sampling) ............................................................ 65 
Tabel 4.8 Hasil kuesioner mengenai variabel tingkat 
kepentingan ................................................................................ 67 
IX 
Tabe14.9 Pengolahan mengenai tingkat kepuasan pelanggan 
Kabel Vision (sampling) ............................................................ 69 
Tabel 4.10 HasH kuesioner mengenai variabel tingkat kepuasan ................ 70 
Tabel 4.11 Alasan peIanggan menggunakan jasa Kabel Vision .................. 73 
Tabe14.12 Kelebihan Kabel Vision (berdasarkan pertanyaan 
terbuka) ...................................................................................... 75 
TabeI4.13 Kelemahan Kabel Vision (berdasarkan pertanyaan 
terbuka) ...................................................................................... 76 
Tabe14.14 Kriteria penilaianjasa broadband.............................................. 81 
Tabe14.15 HasH penilaian peringkat jasa broadband terbaik...................... 81 
Tabe14.16 Alasan pelanggan baru menggunakan jasa Kabel 
Vision ......................................................................................... 83 
Tabe14.17 Kelebihan Kabel Vision berdasarkan pertanyaan 
terbuka kepada pelanggan baru ..... ................ ... ......... ................. 84 
Tabe14.18 Kelemaban Kabel Vision berdasarkan pertanyaan 
terbuka kepada pelanggan baru ....... ............................... ............ 84 
Tabel5.l Hasil amlisa deskriptif terbadap channel dan sub 
channel yang ditayangkan Kabel Vision ................................. 89 
Tabe15.2 Perhitungan rata-rata tinglcat kepuasan dan 
kepentingan pelanggan............................................................... 95 
Tabel 5.3 Hasil uji gap antara profil pelanggan dengan tingkat 
k.epuasan .................................................................................... 98 
Tabe15.4 Hasil awal analisis crosstab antara profil peIanggan 
dengan tingJcat kepuasan ............................................................ 101 
x 
TabelS.S Pilihan-pilihan jawaban sebelum dan sesudah 
penggabungan ............................................................................ 1 OS 
TabelS.6 Hasil analisis crosstab antara profil pelanggan dengan 
tingkat kepuasan setelah dilakukan penggabungan ................... 106 
Tabel S.7 Kelebihan dan kelemaban provider TV berbayar di 
Indonesia .............. ...... ......... .......... ......... ........................ ........... 109 
xi 
DAFfAR GAMBAR 
Gmnbar 2.1 Konsep Inti Pemasaran........................................ ................ ....... 8 
Gmnbar 2.2 Rantai Profit Jasa ....................................................................... 19 
Gmnbar 2.3 Diagram Kartesius Untuk Analisis Kuadran.............................. 28 
Gmnbar 3.1 Flowchart Metodologi Penelitian .............................................. 30 
Gmnbar 4.1 Skema Pengumpulan Data Primer ............................................. 47 
Gambar 4.2 Diagram Batang Alasan Pelanggan Menggunakan Jasa 
Kabel Vision............................................................................... 74 
Gambar 4.3 Diagram Batang Kelebihan Kabel Vision (berdasarkan 
pertanyaan terbuka).................................................................... 75 
Gmnbar 4.4 Diagram Batang Kelemahan Kabel Vision 
(berdasarkan pertanyaan terbuka) ............................................. 77 
Gmnbar 5.1 Plot Analisis Kuadran ................................................................ 96 
Xll 
DAFfAR LAMPIRAN 
Lampiran A. Kuesioner Penelitian 
Lampiran B. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Lampiran C. Analisis Deskriptif 
Lampiran D. Analisis Gap 
Lampiran E. Analisis Crosstab 
Lampiran F. Hasil Kuesioner Perusahaan 
Lampiran G. Tabel Pengumpulan dan Pengolahan Data 
Lampiran H. Gambar 
Lampiran I. Rekapitulasi Hasil Kuesioner 
X111 
